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ABSTRACT 
 
The purpose of this thesis is to identify the needs of web-based CRM in PT ASP and also to 
design the suitable CRM for the company. The research method is by analyzing competitions in the 
industry with Porter’s five forces analysis and formulating framework in input stage, matching stage, 
decision stage to choose the best strategy for the company. From the analysis of formulating strategy, it 
could be concluded that market penetration strategy is the best strategy for PT ASP. Market penetration 
strategy is an approach of web-based Customer Relationship Management (CRM) to increase service 
quality for customers and company introduction to broaden community. Web-based CRM design is 
suitable for PT ASP based on interview conclusion using 5 features (5C) from the 7 features (7C) in web 
design elements. 
 




Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui kebutuhan akan CRM berbasis web pada 
PT ASP serta perancangan CRM yang sesuai. Metode penelitian yang digunakan adalah dengan 
menganalisis kondisi persaingan dalam industri yang dijalankan perusahaan dengan model lima 
kekuatan Porter dan kerangka perumusan strategi, tahap masukan, tahap pencocokan, dan tahap 
keputusan untuk memilih strategi yang tepat bagi perusahaan. Dari hasil analisis perumusan strategi, 
dapat disimpulkan bahwa strategi penetrasi pasar merupakan strategi yang paling cocok untuk PT ASP. 
Strategi penetrasi pasar yang dimaksud adalah dengan menerapkan Customer Relationship Management 
(CRM) berbasis web pada PT ASP yang berguna untuk peningkatan pelayanan kepada pelanggan dan 
pengenalan perusahaan kepada masyrakat luas. Perancangan CRM berbasis web yang sesuai bagi PT 
ASP berdasarkan hasil kesimpulan wawancara adalah dengan menggunakan 5 fitur (5'C) dari tujuh fitur 
(7'C) elemen desain situs yang baik. 
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